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����  ABSTRACT   ���� 

 

 

 

Since the Medical Services System employed in any community is closely related to 

the social and economic status of the members of the community, we can say that the level 

of medical services of any community is considered a measure of its social and economic 

welfare. The paper focuses on the idea of marketing the medical services  in the hospitals, 

and  the necessity of  the presence of separate directorate for marketing in every hospital to 

perform the necessary marketing research which is essential for identifying the needs of ill 

people  and their recognized attitudes. It then tries to predict the demand for the medical 

services and the marketing policies that guarantee provision of the best services and 

acquisition of new medical devices and equipment, and providing the services that help to 

satisfy the needs of the ill person. 
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� �����.  
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� ������ �
	&�� ���1� =��. � "�	
��� 1-�D����� %1
��� )<�	� ���+A�
              ���( *>��  

  
  
  
 

114

 "������1� KStrategic planning 	-� ����� %
	(-
� �����.  
       �1��� ���&��� 0����                        ��J����� �#� $�	( >�� 
	 �� 7�� *%���1	�
� 6����� "�
��� �;��� H�&�� "��
��1�� ����Q� %�� �����	��.  

  

����
���� �$���:  
                             �;��� H&��� "	1� %���� "������1�� "���1��� ���&��� LI
�� �?�� 7�� ���&��� ���	( L�
� %?	�

� �1�� �? �	� �	'�	�� @�,! �� 7�� *"�
���
5#�,! S��� �	 �	'�	�� ��	� "��� L	������ �
�������1�.  
       "#
�	�� )�( ��1 
	 �������  :                      *"(��1! *"	�� *"��Q�� ���&� �, "#
�	�� "# "���1��� ���&��� �9#

                                    �����1��� �����	�
� )	1� 
	� �
	�,��� 
,+�<�� )�( %	���� �����1� ��& �;� )<�	�� )�( $�! 
	� * �5��
The marketing audit                              �	  �� %��� 
5	����� 
5����! ��6� �	 �6��� ��&�� +�<�� )�( ��
���� F�+� "����


5�# ���	�1�� �! ��&�� "# %����� ����. �? �	� �(�;�	�� ���
�	��.  
%���
� F�+ H�&�� ��	��:  

  
)������� @)�'���� @$�$���� $����(  

 ��� -.���)1(  

������: )2(  

  

�� ��
.�+4����� +4 +��
���� $�$��:  
1           )<�	�� "� 
�� � �;��� ��� K )                                     *��� 
	� �  �� 
�� � *���&�� �  � 
1�-�� ����
&� � ��
��� � "# );�	� �  �(!

�1#
�	��.(..  
2 $��
1� �	 
5�
<�� )�( H����� )<�	�� @�,! ��� K.  
3 � �	 ��&�� ������ ��+�<���� L	������ ��������1�� ��&�� �;� KG�-� ����� >��
1!� �T�
<	�� �
����.  
4 ��&�� )�( ��
���� K.  
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���$�� ������ +��
���� A�B���:  
C�
9 : A�����)���$�� ������:(  

������ <���� 8 9:  
                                          ���� �� *
��-�� �
,
���� ��	  ��#� "�
1�. �
��� �	 @���� G
�(. 2
�
��! >���� �	 ����

        �( 2���?� �
	&��                            
5�! )�( �U#�( �# *�	&�� @��
�� =( ��� �# �+� *��	;	�� �+, :   "       
	 ��E O���	
2
�
	 $�A�	� ��	� � G�!� %	( )�( $��	;	 "#  ����")3(.  

                                    )�� 
5� :
<���� ��	� $�! �. *2
�
	 F��	� � 
5�! "# �	&�� ���
& $��	;	 "# @������ �+, )�(! ��
         �	�� *
5�A�	� ��                  
5�! )�( 2
;�! �#P�( 
	� *F�5�1	�� 0� 
;��� ���� �! � " :            "��� �
��	���� �
�
���� ��	�

6�&  ! 
5	��� �	;�� �! ��� �	? %�
�	 F�5�1	�� 0� 
;��� ����")4(.  
          ���	�� 
;�� )'�� "�� *6�& �� ��� �! �� �	&�� �! �, @������ �+, 4�	� 
	 )  �<�1	�� ( *      
	 �+,�

   4���                                     =���� ��
1	 )�( ��6��� �	 ��  ! *�
	&�� �	 �&V %
�	  ! �	 �?�! ������ �	&�
�(Quality)   "#
������ �
11J	��  ��8� %	��� "# �	��	 ��������1
� ������ �	&�� ����.  

���$�� ������ 6D��� 8 /:  
                        
���	� �  �(  
, 4�	�  HI 
�&� �  �	  �( �	�	�  ��	��  *� 
	 &� �  �	  
, ��Q�       0 �& - �  �   �1�	�	 A� � 

intangibility                *
51	�� 
5�,
�	 ���
�	. �(  ! *         
5�A5�1� �	 
5�
��. �	�4�  Inseparability       L��� 
5�!  !
              *��� ��� "# :
<��A� ����   ��
����  Heterogeneity    !                      *�	&�� =�� �	 $1<� 0��1	�� ���� )�( =���� �(

        ����� 5���� $��( >��� >����
#                 *����� )�( �1�
��	� ��?
	�	 �
	&   FA5��  Perishability         ���
�	. �(  !
               *�	4�� �	 ����� 
5� '
<����� 
5�4&    F�	��� �(  Lack of ownership                  ��	��� �! 
5� :
<���� ���
�	. �(  !


5�A�	� ���.  
                         
��4	 �(�	�	� ������ �
	&�� H&� �! 
���	� *���
1�� HI
�&�� 2�#
;.         �	� *
5�����& )�. ���


��4	�� B+, 4��!:  
                              �
5��� @��&	� �	
( ��<�	 ����� )�. 
5	��� �	 )�1�� *��5	��� �	
( 
5���� )<�	�� �
	& 4�	�� K

=�<�1	�� @���-��.  
                                    ��	� �&V G"�  6� D��� $I
<�� �
1�8� =
��� �����	 "5# =���� �	 ���
( ��� )�( 
5���� 4�	�� K

 $;����$I��� =
(. �!.  
 H
&�� :
���� �! ����� ���
� ��
� G��1 ��	����� �	'�-�� �������
� ��
& �<�� "#
�	�� �?6�� K.  

           ��� "# *=��8� ���?	� H
&�-� �	 �(�	�	 �! *��� H&� �� ������ =�� ���� *%
	(-� �
	'�	 "# K
	�	� =��8� �(�	�	 ��� )<�	�� "# ������ =�� :4���G
��-� �(�.  

                        )��! )�. ��
��1�� @5�� �1�	�� �! :��1-� �! ����� �
(
1 "# ������ �	&�� )�( >���� >+�+�� 2��'� K
                                           ������ �	&�� O
��8 ���<��� ����8� �
�
��� ��� ���	�� ���1�� >���1� �+5# *�
	&�� �	 ��		 �

� �( ��+�(��� �&6��� ���
�	. �(� 
5���
�����
1�8� )<�	�� �	5	 "# �
<&. F�+ "# �- >���� ��
��1�.  
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EF ���$�� ������ G�
�9:  
)�. ������ �
	&�� �1��)5W6W7(:  

1  �
1�-� ��( 0J�� OA���� H�&���
� ������ �<�� ���� �����	 ���� �
	& K���X�:  
 ���&��� C��	-� �1� KInternal medical dept.  

	-� �1� K �������� C��Surgery dept.  
 %
<�-� �1� KPediatrics dept.  

 G
1��� C��	!� ������ �1� KObstetrics & Gynecology dept.  
 D!��� C��	! �1� K  
 "������ OA��� �1� K)��I
�4�<�� ���
�	�� (Physical medicine rehabilitation dept.  

�&��� �1� K� Y
��8��  
�� @
�18� �1� K Z�����Emergency dept.  

 ����
&�� ��
���� �1� KOutpatient dept.  
���	
��� ��
�� K.  
 ���&	�� �1� KLaboratory.  
 ���-� �1� Kradiography dept.  

  
2 =(
1	 ���� �
	& K :
5�	; O���� *)<�	�� %&� �����1�� ��
(��
� ����� 
	 %� %	��:  

 C��	��� �
	& KNursing services.  
 ������� �
	& KPharmacy.  

  
3       ������ ��
(��� K  :                             �
(
	���� ��#[� "���� 0��1	�� ������ 4�4�� )�. ������ ��
(��� @5� �    >�����


                  ��(
	����� ���,+��� �������� ��1<���� ��1���   �#
� )8 (  .                 �I
� 6�& F
�, �! )�. =�
�8� �<	�� �	 %���2
   ���
          
��-� ��� )��� D
�� �                        ����� � ��� 
�	�� "	�5<	 ��� ��&� 
� >���� ����� %�� "# ����5	� �� GCuring 

 ������ ��
(����Caring                            ", 
	 ������ ���
�	�� �- \6�& F�+ �! �. *�
��
��	 
	5�! )�( 
	5��. �'�� 7��
                                      %	
��� "��� ", ������ ���
�	�� ��
� �+.� ������ ��
(��� ��
�	 �	 ���	 �! :�# �.     �9# );�	�� �	

                                        C�	�� 7� 
	 �+.� *=�( %I
1�� $?�� ��	 )�( %	�� %� *C�	�� :��� )�� �'��� � ������ ��
(���
 $���
�	� %&��)  ���
�	�� �	 2�
�# ���� ��
(��� �
�� �!  !  (                 ��?� "<# *��� �+, �( ��
(��� %	( "5��� ��

��	 >���� %� B�� OA��� "<�� � �
��-� �	OA���� "������ %	��� G���. �� C��	�� %�,6�� ��.  
4                                  ��I���� ������ �
	&�
� )	1� 
	 �! �	��	�� ���� ������ *2
�A�. $�
	,. ��	� � �&V �1� �#
;. 
���	� K

                                               ",� *�
(���	��� ��#-� F��1 �( L�
��� "���� ��,��� *���	�� C��	-�� �I��-� �	 ��
	��
� ������

	&                  ��#
�	 �
	&� G�+Q�� ��
�	 )�( ������ ��
���� �
	&� �
�
���
� C��	-� �	 $��� ��I
�� ���� �

"���� "(��� ���� �A(8� �
	& )�. 2�#
;. �������.  
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�F ���$�� ������ A�B�:  
                        �
	&�� �	 �(�	�	 ��� "5# *=��� �	& ���� )�( )<�	�� ����� � )        ������ �	&�� �	 L�4	 (    �	� *

L�4	�� �+5� �����	�� �������� 4��!:  
1      : 
1� � �  Kwidth                        %?	  "# 
�	� �  
5	 ��  "�� �  � 
	 &� �  � ��&   (   !  \ "            �
	 &  * ��� � ��  � 
	 &

��;��	�...]�..(  
2    �	��� Kdepth                                    *>���� ����� ��� � ������ �
	& ��� )<�	 2A?	 �
	&�� �& %&� �
	&�� (  ! \

����� �����....]�.  
3  �
����� KConsistency\ �
	&�� ��� �I
��� �
����� ���  !.  
4 =�� �	& %
&. K :%?	 *�������� �	 �(�	�	 =�� ���� �	& %
&. ����� ������:  

������� K ! :����
&�� ��
���
� �����	 ������ �
	& �����.  
�
	&�� %���� K > :
��-� )�( �� %�� �#
;.  !������ ���! �
	& ����� ���
��� %.  
�
	&�� ����� K K� :������ ������� �	 =
<�1�� ���� �( 2
��	;	� 2A�� =�� 
��4	 �#
;.  !.  

                                     M���� @5� � "��� "#
�	�� "# �
	&�� L�4	� �����	� � ������� � C�� ��+ 
���	� *��1 
	� 2�#
;.
            ��� �	��	�� ������ �
�
��� �1���                          �( ��#-� 
��8 ���� ��(�� �A	�� �
����� 
5�	 �	IA�	 �
	& ��

�I�1�� ��
��� C��.  
38F ���$�� ������ !��� !�
�:  

                                           )�( "�6�1 *%���	 ���6� 
5�
�� =�� �	� �&V L��	  6�� *
5	��� ]��
�� ������ �	&�� =
�� =�� !��
 %���
� 
5��?	� �� 
,��+"�X�:  

  
  

-.���)2(  

������)9(  

  

 ����� �����Introduction:  
                                         �! )<�	�� )�(� *�#���	 ��E 
5�- C
<&�� ��
� "# ����	�� B+, "# �	&�� �����. ���� 
	 2
��
E

�1��	� �	'�	 ���A(. ��	�� �
����� =���� �	&�
� ���<�1	�� �A(. ���� �( ����	�� B+, ������ )�1�.  
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� ������ �
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�� �����Growth:  
  2
��
E                                        �����1� �1
�1 :
��� )<�	�� �	 >����� *�1#
�	�� =� =
�4� N
��-� :
<��
� ����	�� B+, �1�� 
	

 �( )<�	�� 4��	� )�( 	���
,��E.  
 E
1� �����Maturity:  

                                     >��
1! ��&�1� ���� �( )�1� )<�	�� )��� �	&�� =
�� =�� �	 ����	 %��! ����	�� B+, �����
      �� �<��&	 �������    �	&�� ����  :                                   �	 �����8� =
�4� �1�� "��� ����	�� B+, =	 ��
�8 � ��	&�1	 >�+���

                      )<�	�� �- �! ��1#
�	�� ��<�� 
	. C
<&��
� �!� �����8� �! ����	�� B+, "# '�A� 
	� *�1#
�	�� =� 
�4�
"#
�	�� �	 
,��E �( 
,4�	� ��#.  

 ������ �����Decline:  
    �! ��                                      ��1��� 
	. )<�	�� ���� "��� ��,��� ����	 )�. �	&�� %�� C
<&��
� �	&�� �����. �+&!

�
	&�� L�4	 �	 
5�
�1. �! "�
��8� 
5�	
��� �����	� �! �	&��.  
  

C����H :�������:  
                               &�� ���
�	�� �	���� �( C������ �!  
	�� %�
�	�� ������ �
	&�� ��1��
� ��1�� ���( %?	�     %	��� *�	

                                    ������ 
5�
	& =��� )<�	�� �( ���� ��	1 ����� %?	 ��	,-� ��
E "# ",� �1�	�	 ��E ���
��(� 2
;�!
���
��� ���
��(A� F�+� ������ �
	&�� "���1��� L�4	�� "# 2�� =��	�� ��	-� �	 ��1��: )10(  

1                   �� 
,
;
��� "��� �
�1-� )�( =��	 ��� GA	��� �;� K               M;��� =��	�� ������ �
	&�� �	?� �1�� "#
�	
                                         �
�1! :
<��� )�( �A(8� %I
1�� �#
����� �5��+� );�	�� 
,
;
��� "��� �A	��� %A& �	 ����� B+,

"��	�� �	��	�� 
5�?	� "��� ��Q;��� OA���.  
2 OA���� @���� �
�1! ���� ����� ����4� %A& �	 �
	����� %&�� � K.  
3 ��� � K@ 
5I�! %�� ������ �	&�� �	? GA	��� �'�	.  
4 
�&� � K� L�
�	�� >����� H
��&� �	 ���� �+,� *$� �	�	�� �	&�� ����	 ��
� "# �<�1	��.  
5 ��	-� �	 ��?�� �?6��� ��
�	�� =�	 ��E ������ �
	&�� =�� K.  

              %���� 
���	� *F�+ �	 �E��� )�(� . P�     �� ���                  �	�	�� �	&�� =��� =��	 ��	! )�( G
�� ��� ��1  	 *0 
 �	&�� "I
5��� L�
��� %�	��� F��.)$	( �! G
<���(  ����;�� OA��� *""���� ��	6��� ." "# "�
�	 OA��� �.�

���	 ������ �+, ��� �9# *��1��	�� ���<�	�� A�* #
;8
�� ��� ������ ���	( �1�� ��� �( )�. ���	 �
C��	�� �<���.  

����� �����  �$:  
                                     ��������1� >1�-� ������� �
��&� ��� 7�� 
5�
���1� 
5�
��
��. ����� %��� �<��&	 ��� �#� ���1��� ���

%?	 �	'�	��:  
W �'�.��� ,��9 &�( �������:  

��1�� ���� 7��� = M���� Y	
, +L��	�� �<���.  
�<����� = O
��8� �<��� +��� ���1��� �< +�(���	 ����. @��
��  
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F-������ �$�� ,��9 &�( �������:  
��
�	�
� %
���� ���� �� ������� B+, �#� :  

 %
���� ����= 
���
?�� @��
���� 

 ��1��– =���
� =��Q�	�� @��
���� 

  
%���
� 2
��
�� 
5�( �����:  

  
  

 ��� -.���)3(  

������)9(  


���� ���� ��� ���
��� 
	 2
��
E� ��1�� �� %4 M���� ����� @��
���� "�Q� 7��� %
���� ����.  
  

F/�$�� ,��9 &�(:  
                                      >���� C
<&�� �! ��� "# *��1�� :
<��� "��� >���� =
�4# *>���� ��� �#� ��1�� ��� ��� 7��

2
;<&�	 2���1 "���.  
F-���� I
��� ,��9 &�(:  

%&�� 0��1	 ������� B+, +&6�                        ���
�	.� *��I����� =���� :
<��� "��� %&�� 0��1	 :
<��
# �
��(�� ����
�
�1-� =
�4.  

F���4����� ����9 ,��9 &�(:  
��1#
�	�� �
�1! �	 %�! �! )�(! �! 2�
�	 
	. ��1�� ���� 7���.  

                                  ����
� B��� "# =�?J	�� %	����� ��1�� ��� �( �
��(�� ���� B+&! ����� �	�         L�4	�� *�1#
�	�� *�<
����� %&� *>����� C���� *����	�� *"���1���.  

                                     �! ����� ��1��� ��� %��	-
# ���
	 ��E D1! �#� %	�� "5# M���� �#
5�� ��E "#
�	�
� ����� 
	�#�
�� @�,-
� �! �<����
� $������ D
1! )�( 
,�
�1! ���� 
5;�� ���� �� *�,
1	�� �! :���	����(
	��.  
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C�H��H :?�B
��� Distribution:  
                             $�! )�( @���� ��#-� )�. �
	&� ��1 �	 �
���	�� %���� ��4���� ���	( �	;��  " :      ��� "��� ���	���

                           
5�
	��1�� 
5�A5�1� �
�	 )�. 
5�
��. �
�	 �	 �
	&��� ��1�� %�� 
5���	�  " )11 (         �;� )�. �
	'�	�� 6���
     ���	 ��4��� �
1
�1                                        
	5	# ��4���� ����� �� )�. 
�, =�
�8� ���� B+#
�	 ���� ��4���� ��� �
��&
� 
5�


 GA	��� �
	! 2
�
�	 ��� ��
	 ��	,! �� F�+# $���� L��	�� ��(�� ��
�)12(.  
                   ��1�� ����	 %���� ���	( "# ��	51�� ����
�� ��+�� �
	'�	��� ��#-� �(�	�	� ��4���� ����� @����

� %
	(-� �
	'�	 )�. �! "I
5��� F�5�1	�� )�. �����	�� �	 
5�#� ���� "# F�+� *�
	&��)13(.  
 ��4���� ����� :���! 4��! �	�main distribution channels )14(:  

1        ������� ?�B
��� 8direct distribution :                      L��	�� ��� G
�1��� >
�Q�  ! %�	���� L��	�� ��� =��
�	 ���
	����%�.  

2       ������� ��J ?�B
��� 8Indirect distribution :                        %�	���� L��	�� ��� G
�1��� �	 �?�! �! ��� ��� "����
                                       �1
�1� ����� 
	�#� *��(
	��� ����� ��+ �! ��1<� �! ��#��Q� ����<�� B+, ���� � *
	5��� ����<�� �1��

                   ��
�	�� ��4���� )�( 	��� "5# ������ �
	&�� ��4��                    C��	��� >���� ��� =��
�	��� �	4A�	�� ��A��� 7��
                                          
	 ���� �( )<�	�� O�
& �! ��
&�� 
5��
�(� ���&��� 
5	
1�! ���� �( )<�	�� %&� ���� � "����

�	�� )<�	�� ���
� ����� @�� ���� �! =45�	�� @
�18� ���
�1 "# ������ �
	&�� G�! +#
�	� $��	1�.  
      ���	( %�
����                                 ��#��Q�� ��#��E�	� %	���� 2
�#� 
5	�1�� �? �	� �	&�� ��1 ��� "#
�	�� "# ��4����

                                       >1
�	�� �
�	��� >1
�	�� ����� "# �	&�� ��� 7��� ���<�1	�� ��� ��
	- 2
��� �
	&�� %���� �? �	�
��1
�	�� =�����.  


	 4��! �	� "1#
�� ��4�� �
	;� $��( 4������ >��:  
1 � K������ �
	&�� G�! +#
�	 ����	� �
��!� �� �
	�,�.  
2 �	&�� ����	 )�. ���<�1	�� %��� ���51 �
	; K.  
3 K                ��
�	�� ������ �	&��  J	� �
	�,�� :                        "�5	�� %	��� �� ��	6� )�. "�1�� =��8� )�( ����� 7�� >�����

                    G
��-� 
5�;<� "��� %	����� ��#��� >1
�	�� "1<����                    *��	
��� H�&���� %I
1�� ���
��&�� %I
1� ��#���
G
��-�� =��8� ��� =���� �
�A��� �	 �� ��#�� *��;��	��� ��
(��� =��.  

  
C����� : A�
����PROMOTION:  

                                 *����	� �  *����5�1	� 
� �(���	� �#5�1	 �
(
	� �	 2
���& ��	&� �� 2
	�	( �
	'�	� �  %���
�#
���� *��(���	����	����� �I���� * ... 
	# �5���1� �5�
,
��� �#��	 *�5��. @����� )�. @5� 
5�
��� "# ",�

�	&�� =�� G
��� ��1�I��� (����� B+,� 2
���� ���� �! >�� (� �	 $��� ��.  
                                     %����� �! ������ %�-� "# G��1 �	&�� %	( )�( =��
�	 �?J� �� 2
��&� ���� � %
���� �+,

�?��=4�		�� �5�	&� �,��E �� ��<'�	 ���;<� GA	��� �	 ��� .        +�� "�&��� ��E %
���� "<��� �+, ����
                                    �( %�	��� 7��� ����	 �	& �( @'�	�� 7P�� �( ��'<� =���� �! *2A?	 �A(8
� �����	 ������ 7�� �
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                     � ��'<� ��E =���� 7�� 
	� *
	5��� G
���� �� �� 
	�# 
	 ��
�                %����� ��?�� ��& "# �51� "��� $���� �������
@�
&	��.  

                                       %�	���� ��1	�� �! L��	�� ��� %
���� ���	( $�! )�( @���� L�����
� %
���� �+, �( ������� ��	�
������	��� ����
��� GA	��� �5��	 B+, %
���� ���	( �����.  

�	 ����� "��� %
���� ���	( �5# �	 �� L������ �5<�� *�����1��� ��
���� =�! �, L������ 2�+.:  
1  %1�	�� Ksender �&X� @���� )�. 
5�
1�. >���	�� �
	���	�� ��	 �,�.  
2  ��
1��� Kmessage �
�
���� GA	��� 
5�
��. >���	�� �
���	���.  
3       %
���� ���1� KWay of communication                   %1�	��� %1�	�� ��� ��
1��� 
5�A& �	 %���� "��� ���1���

$��..  
4  $��. %1�	�� KRecipient ��
1��� $��. %�� �! >���	�� @���� �! ��
1��� "���	.  

 �	 %� H&� ��Massing law �Lancaster %���
� %
���� ���	(:  
  

  
 ��� -.���)4( -����� ����( ����(
 E)
��)15(  

  

 F<� ����  +�� 
5� %���1	�� �#
�?� �5#� �#��	 >���� "��� 
,4�	��� ��
1��� �E
��� %
���� ���	( !�� 2�+.
         
5� ��
��1��� 
,4�	�  .                        %?	 ����	 %	��( )�( 	��� ��
1��� 4�	� "�
�	� ��
��1�� 0	 �.� )        ��?�� *�����	��

  %1�	� 
�  (               G
;�;�� ��� 
�	 �, �&X� %	
�� ��                      B+,� �� 
1�� � "�
�	 @���� )�( %	�� "�� �� %
���� "#
��
	 �! ��(
	��� �! ��1<� >
�1- 
	. ���� G
;�;��.  

  



)<�	 )�( ������
� ������ �
	&�� ���1� =��. � "�	
��� 1-�D����� %1
��� )<�	� ���+A�
              ���( *>��  
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A�
���� <��39:  
                    ���� ���+��� *:
��8� *�A(8� ���� �( 
5���� �	&�� �! L��	�� ���� �, "����� 5�  ! �	 @5�� �.

1#
�	�� 
5?�� "��� ����1�� �
�&-� )�(��.  
                                    ��
� �� 
	�# "#
�	��� ������ �
	'�	�� "# ��
& 
5(��� �	'�	�� ������ L������ @�,! ����� ��


	� ��
��� B+, %?	 "# 
5��&�� ��	�� ������ �	&�� "��� %���	� ����� � �! *�	
( �! ��
& "��:  

  
  

��� -.���)5(  

 ������:�H����� ���("  
  

+��
���� A�B���:  
     L�4	�� @���                                     ��������� �	'�	�� @�,! ������ �	&�1	��� =�
�&	�� ���-� �	 �(�	�	 $�6� "�������

=�	��. "������� L�4	�� ��
�( 4��! �	�:  
    �*(K�     $(���6� ) :                         ���+� * 
��. *"1#
�� *"(
# *"(
��. *"	A(.  (         �(���	 �<��&	�� $�I
1��� )   @���
�

             ���� � �  �
���	� � � �A�	� �� (  �	1	 *  �( )            �� ��� � � �(� +8
� (         ��I�	� �(�	1	� * )       ���4<��� � �  
	��1� 
�
������8��.(  

    +���� �  ?��� � :                                    �����  ���   +� ��  "�&�� �  % 
����  �,� ����� �  �
	&� �  % 
�	 "# �&V 2������  "����
                                       �� "�&��� %
���� ������ *�	&�� ��	 �	 $��� 2
5�� %�	��� ��� =���;� ������ �
	&�� HI
�&� �	�
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                                    �<�1	��� ��	� � ��� 
��4	�� �	 ���� ����� *������ �
	&�� ���1� "# ��
��A�  ��<�� :        ��A��� �����

5�
	&� )<�	�� �( ���<�1	�� �( =�� ���,+ =��� ]�1�� *�<�1	��� ��	�� ��� ���&���.  

    ������� $���� :                 "#� 2
	�	( ������ �
	'�	�� "# $	�&�1� ��	��         %
��. ������ ���1�� 2
���& �
�<��1	��
             ����	�� %I
1��� 4��! �	� *������ �
	&�� ��&�1� )�( ������	��� ����
��� GA	��� :           ������ )<�	�� >�� ��4��

��I
��� ��
�	�� �! ��<���� ��
�	�� "# G��1 ������ �A	��� "# ���
�	�� *������ ��(����.  
  ����� :        �� "# $	�&�1� :
�                               )�( >���� =�
?. "# B
	�(� "#
�	�� ��	�� *�
, "����� ����� =��&-� ����1

 ��<���� ���?J	�
� �<��&	 ���� %I
1�� ����� ���� ������ �
	&��)          )<�	�� 
5� ���� "��� ��<���� ��G
���
�
                   
5�( ��
�8�� ��I1-� N�� ���� �#
���� =�( ���� (                ��� ��#-� �
�
�� ���� �( �! *          ���� *)<�	�� "# ��4�


@���� "# %
	 D!� �
�� %��� ���
	 �
�
��.  
       ������ ��*��� :                                    )<�	�� �
	& ���� a
�	 ��1�� )�. @5�� *"#
�	�� "# ��	,! L������ %I
1� �?�! ",�

����� )�( �����:  
������ 8: 1J	��� �A(8� %I
1�� )<�	�
� ����	�� �I���� �	 =�� �
�A( �	
�.  !��	����� �
1.  
   ������ 8 :                                        =��8� ��� ��
���� N�� G
1�. %<�� 
	� )<�	�� "# ���	
��� �	 ���?� �
�A( �	
�. ���� �(

�51<�! ���	
��� ���� *���	
����.  
                                  >
�E '��� �# ���	 ��E �<��&	�� $(���6� L������ ���( �9# �1���� :�;�	 ���<�	�
� ����� 
	�#�

���A(8� ����-� �
( %��� ���<��1	�� ����! �	 2
	
� 2
�
�E ����������.  
  

���$�� ������ !�
�:  
         7�� *$���1�� �	&�� L��	 ��	�� "# 2
	5	 2��� ������ �	&�� =�� >��� . P5�          "	�	 �	 %�� ��	,! ��+ 


 ���� ��5<	 ����� ��� ��	,- �	&�� �
	'�	 F��. �4� �� *���<�1	��� �
	&��         =4�	�� ����� "# ��	
��� =
                                             �	 �
	&�� =�� �����	� ��5�� )��� �
11J	 ��5'� =���
� 2
	
	�,�� 2
���. �?�! GA	��� M��!� *��1#
����

     "������ ��	� .                                       ����� "# �	5	 %	��( �� GA	��� �
����� �
�
�# *�	&�� =�� ����� "# �
, �� ���1����

5��( ������ �
	&�� =��.  

                                        ��
<� )�( =�?J	�� %	����� �,! �	 ����� 
5�����	� �	�	�� ������ �
	&�� =�� �9# "#
�	�� ��1��
��
                          =���� �<��� :
<��� �E�� *�
	'�	�� B+5� "���� G�-� )     =���� ����� (             
5��( ��
����� �	�1	 %��� 
5����� �9# *

%����� 0	�� )�( ������ �	'�	�� N
�� �	;�.  
     
� �+.�                                        *�(���	 ����� ���
5	 *���! @��
�� *�?�! ��� )�. O
��� ���
�� � =���� �! 0�� C���� �

                                               �+,� @��
���� C�<&� )�. ��
5��� "#  J� �! ��	� ���
��� =���� �! �. *��
�# =��. *%;#! ���� �
	4��1	
%�! bG�! G��� �	 )<�	�� 
5�	��� "��� �I
1&�� 
���� 
	 �+. $�
1� ��	� 2=��.  

  

+4����� G�$� +4 !�
��� ����9:  
1      "�<�� ��	��� KTechnical competence                             ��	� ��	�� "��<�� G�-� 0��1	� ������� ���
5	�� "���� *

�	&��.  



)<�	 )�( ������
� ������ �
	&�� ���1� =��. � "�	
��� 1-�D����� %1
��� )<�	� ���+A�
              ���( *>��  
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2          ������ �	&�� %����� ���51 KAccessibility                          
	�.� *�I
( 
,�� �! >�� �	�	�� ������ �	&�� �!  ! \

5��. %����� %
���� %I
1� 
5� �#����� ����� ���� �!� ���51�.  

3         ��?6���� ���
�<�� KEffectiveness                          D1! )�( �	�	�� �
	&�� ��?6�� ���
�# 0	 )�( =���� 	��� 7��
��	��	�� ��
&	��� @��'�� 2��(��	 2
�������� ��1
�	 ������ ��� �!� *��	�(.  

4            ��#-� ��� �
�A��� KInter personal relations                   ���<�1	��� ������ �
	&�� ��	�	�� ��� %(
<��� "����* 
             �1�� @�
����� >�
���� F�+ "# 
	� 2=�� �
�A��� ���� 7��� $�	�� �	��	��� "���� ���<�� ��� F�+��

%
��	�� �������� :
	�1��.  
5      =G
<��� KEfficiency                   ����;�� �
	&�� ���� =G
<��� "����               ��� "��� ����-� �	 H�&���� ��1
�	��� �

�	��1 ��E ���
�	� D1! )�( �! *6�& ������.  
6  �����	�1�� KContinuity :
���� �! @��� �� �����	�1�� !�	 D
1! )�( �
	&�� ����  !.  
7  �	A1��� �
	-� KSafety 	��� �	&�� ��	 F�+ %	��� ���� ��- ��
&	�� %����  !
5�	 �<�1.  
8      �
��
	��� KAmenities                             �	 *�5�
�E� :
��.� );�	�� G
;�. )�( (
1� "��� �	&�� �
<���	 "����

                                       ���1! )�( '# 
�� "��� � @��� � @�Q� �I
�1 ���� �<�'� B
�	 ����� ����	 �
'�� � @�E �#��
$�
����&� C��	��.  

  

���$�� ������ !�
� �����:  
         )�( ��?�
��� �<�� ��                              )�( 	��� =���� �! �, 
5(�� �( �'��� CQ� �	&�� =�� "# �
��� ������ �!

                                         �
���� �	 �GA�� "��� �	&�� =�� ��1��� ������ %I
1���� ����� �( 7��� �! �	'�	�� )�(� %�	��� F��.
 �1�� *$�
���� �	 �<�� "��� ", %�	��� �'� �5�� �	 =���� �	&�
# $�
�
� "���� %�	���       F�� ����� )�. �	'�	�� )

                                         )�(� *�5��. �	�	�� �	&�� =�� )�( ����� GA	��� 
5��. 6��� "��� ���
�	�� )�( @����� ���� �( �
������
�
������ B+, ����� ���
�	..  

 ���
�	� %I�� �	&�1	��� ��?�
��� 
5	� "��� ���
�	�� 4��! �	�)16) (17( ������ �
	&�� =���:  
1  � 8    ������(� :            �	&�� ��	 =��  ! )  >�����  (                      
	�(�� �	 ��	� %��� 
5� (� "��� ������ �	&�� G�! )�(

������ ���� �	 ���
( ���� 2
;�!� 
5��(.  
2                   ���$�� ������ &�( -
���� �4
�
 ����.�" I�� 8 :                        $�E��  +�� �
�	��� *>1
�	�� ����� "# 
,�#��  !

� %51�� �	 %,� %�	���
5���� �
�	 )�. %����.  
3 ���%� 8 :
5	�� �	�� �	�	�� �	&�� "# ��?��� �
	-
� ������ ���  !.  
4     ��������� 8 :            �	&�� ��	� ��?�� ��� )  >����� (   %
?	 *  :                   �! �� �������� ���	��� G���9� >����� ����1 %,

��;  ! "� ����.  
5                -����� ����� ������ ���� �='� ���� 8  : !                       B��4�� C��	�� �
�
���� �5<� )�( >����� =�� 0	  

��
����� ��
(��
�.  
6 �������� 8 :
5� �5�
���� �( GA	��� �	&�� ���� "# �I� %��� �	&�� ��	 ���1�� ��E�� =�� 0	.  
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7           !������
 !L�'.�� 8  :                              �� �#��	��� ���
5	�� 7�� �	 �	&�� G�! )�( ��	I
��� =G
<�  !      G�! �	 �5��	� "�
                                     ���
( ��	�( ��
5�  �+ H
&�! �	 �5�
	& "��� ���;<�# �
��	�� �+, %?	� GA	��� 6���
	 ��?�� *�	&��

2A?	 0��1	��.  
8       ��
����� /��
��� 8  :                  ��
	�� �A�51��� )�( G
�� �	&�� ����� ���
	 ��?� )          �
����������� =45�-� (    �5'	�� *

��� )<�	�� "�&������	
��� "�&��� �5'	�� *
,��.  
9      ������ 8  :                                  ��	� "��� ���;-
� C��	�� �A(. �� %5# *�	&�� HI
�& N�� )�( �	&�� ��	 =��  !

                                     ��;�� ��
1��� %, *$�	 >���	 �, 
	� $	�4��� �( ����� �! 
	 ������ ���	�� $(�;& G��� $� ���� �!
��1
�	 ������ �Q���.  
       )�( %
?	 4��!�   F�+  :                               G���. %�� �
	������� ��G���8� �	 �(�	�	 :
��. C��	�� �	 >����� >��

���	���.  
  

 +4 ����
���� �������� +4�����)18(  
The marketing audit:  

                                    "# =(
1	��� $	����� $������ �	'�	�� "# ���1��� %
&8 D
16� �����1��� �����	�� >��1! �&�1�
�-�� �
�
����� ��������1��� �
���.  

             
5�6� �����1�� �  �����	� � @����  " :                        ����[� �	��	� � =4���	� � ��E �� 
�� � �	'��	� � �����	� 
� � 
��� �
�	'�	�� "���1��� @��	���."  

     ��	
� �����	 ���� �� 
	,A� �! ����
& �
5� ��1��� �! �	'�	�� =��. ��1��� �����1��� �����	�� ���
macro Audit    + ",�                             )<�	�� "# "���1��� G�[� ������ =����� ��� )�( %	��� =�( 
��4	 ��  .      �����	 �!

     =��	Micro Audit                               @��&	� "������� �
���� �����	� �	& �! L	
���� �����<� �����	 ���� "����
                                 
	� ����1 ���! �! ����1 %�  �� %��� ��� �! �A# 
5(�� �
� 
	5	� *�	�	�� �
	&��       )�( %��� �! >��

���	
���� 
����� =��8� �	 ��6���� =�
1	��.  
                                          ";
	�� "# B4
��. ��
	 )�( ��
����� 4���. )�. @5�� �����1��� �����	�� �! B��+ ����� �	� *     
	�.�

)<�	�� "# ���
�# �?�! )<�	�� %�� )�. @5�.  
  

����
���� �������� �
$� :  
 ��1��� �����	�� ������
��� ����&�
� ���:  

1 
5���� "��� �	
��� �
�
���� ������ ��'���� �<1�# �����	 K.  

5I�6� ��'���� ���� "��� �	
��� �
�
���� )<�	�� ��� >�1� ��'���� �<1�# ��� 7��.  

2 ��#
;. �
	���	 )�. ��
��� 0	 ���� �
�
���� ��	�� K.  
3  �����1��� �I���� %���� K)�	�������
��� ����������� *��(
	���� ����� *@5�1	�� ��5	��� *��1#
.(  
4  "���1��� L�4	�� %���� K)��4���� *L������ *��1�� *�
	&��.(  
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+����� �����:  
���+A�
� "�	
��� 1-� )<�	� *D����� %1
��� )<�	 "# %	��� ���� )�( �����	 �1��.  

	���� -�� +4����� �( ����:  
                                        ��4�� ������  ��8�� "�
	�� %A��1��� ���
��(�� ���&��
� ��	�� �	
( �I�, %1
��� )<�	 �����

���+A�� 
,��	� "�
��� ������� =��4� ����# "�	
��� 1-� )<�	 
	! *D���� 
,��	� �����.  
                            � "����	� ���A���� ����&����� ������ ��
���� ��#�� )�. @5� ���<�	�� A��         >����� ��#��� )<�	�

         �	��	��� ����
��&�� G
��[��                            )�. �#
;. *)<�	�� �
�
��&� %
�	 "# C��	��� >A�� ,
�	�� >A��
                      
5�
�
��&�� )<�	�� %	�� ����� ��+ ������ 7����
� �
��� �  .                     �
( ��	� =��. D��	 )<�	�� =��. )����

����
�	�:  
����8� ��J��� ��	�� ��
�	 K.  

	 K������ ��J��� ��	�� ��
�.  
��;��	��� ��J��� ��	�� ��
�	 K.  
��1�5�� ��J��� ��	�� ��
�	 K.  

                                        "# "	�'���� %��5�� "# �
���# ���� $�! ����� �	 ���<�	�� A� "# $� %�	�	  ��8� ��'���� �+, �.�
�� "�&��� �
'��� ���
�	 %A& �	 F�+ �	 �6��� �� �� ���<�	�� A����<�	�� A.  

  7�� . P�               
	5�# ����8� �
1�-� 4��! :                               =�I� *���� �
	& =�I� *���	
��� ��J� =�I� *G
��.� ���&�
D���� *�
(��1	�� *%����� >��	 *��
���� =�I� *������ *���
	 =�I� *����.� �����
� ��J� =�I� *��
��.  

                 �9# �	�	� � ����� � �
	&�
� ����� 
	�# 
	!              ", ���<�	� � "# ������ �
1�-� 4��! :         �1� *���&�� �  �1�
                                              �1� *������ D!��� ����� �1� *%
<�-� �1� *"���� ������� �1� *���&	�� �1� *=�	�� ��
���� �1� *�������
                                            )<�	 "# >���� ������ =��?��� 4��	 N
��#� ���1 2
����� *�
��	��� �1� *@
�18� �1� *Z������� ������

�D����� %1
��. ��	 @�6��� =(
1	�� ������ �
1�-�:  
C��	��� �1� K: ��;��	��� ��J��� ��	�� ��
�	� ����� C��	��� $1�I� $1!��.  

��I
�4�# ���
�	 ���� K.  
������� ���� K.  

>������ %�,6��� ���� K.  
��&��� ���� K.  

"�� @���! ���� K.  
����
&�� ��
���� ���� K.  

��
�� K ���	
���.  
%�1Q�� ���� K.  
]��	�� ���� K.  

                        %A& 
	5��1! %
Q��� ��1� ����� ���<�	�� %	( ���� �( 4��	 "�� 
	�#�    �	 =��<��  2000  –2004 
) �
( �	 D
1�� �5��� ��
5� )���2005  %1
��� )<�	 "#.(  
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-����� &'�� -�( �
$�:  
 ��� -
����)1(  

��1��  
);�	�� 

2000 2001 2002 2003 2004 2005 

����
&�� ��
���� "����	 ( 108342 120446 118282 113125 118451 47962 

@
�18� );�	 ( 98432 95232 99358 135532 128210 70209 

)<�	�� "# ������	�� );�	�� ( 37689 37641 31216 34984 32411 16646 

�
�#��� :�	�	 834 851 811 861 W W 

��	��:  ���
���� ���(-� %A& )<�	�� %	( �
��� ����1��2000W2005  
  

-����� &'�� +4 !�#�%� -�M�" ���� �
$�:  
 ��� -
����)2(  

����� 2000 2001 2002 2003 2004 2005 )1/1 F30/6( 

���&��� );�	�� �
�! ( 110879 107160 98294 101595 111240 50939 

=�1-� ( 526 523 526 466 496 484 

1�=�P1-� %
Q�. �� 57.6 57.4 55.4 56.9 61.49 57.8 

��	��: �?�
��� %�� �	 ���1�	 ���I	�� >1��� K ���
1�� ���([� ����1�� ���
����.  
  

+������ ��%� &'�� -�( �
$�:  
 ��� -
����)3(  

�����  

&1���� 
2000 2001 2002 2003 2004 

����
&�� ��
���� "����	 ( 
7340

7 

8571

8 

8188

3 
79553 72607 

@
�18� );�	 ( 
6521

7 

7301

4 

8641

3 

11053

2 

14856

8 

 "# ������	�� );�	�� (
)<�	�� 

1726

2 

1797

4 

1771

5 
16502 15910 

�
�#��� :�	�	 222 287 287 287 373 

��	��:  ���(-� %A& )<�	�� %	( �
��� ����1�� ���
����2000W2005  

  
+4 !�#�%� -�M�" ���� �
$� +������ ��%� &'��:  

 ��� -
����)4(  

����� 2000 2001 2002 2003 2004 

���&��� );�	�� �
�! ( 85070 86088 85952 79029 108017 

=�1-� ( 220 229 229 245 245 

=�P1-� %
Q�. ��1� 0.99 114.1 99.78 90.95 125.74 

��	��:  >1��� K ���
1�� ���([� ����1�� ���
�����?�
��� %�� �	 ���1�	 ���I	��.  
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=�P1-� %
Q��� ��1� K = 
���&��� );�	�� �
�! :�	�	 

 ×100 
 =�1-� ( ×��1�� �
�! ( 

                     �, %1
��� )<�	 "# =�P1-� ( �! B��+ ����� �	526  ���1 *           ����1 "# @�Q�� H��&� �� ��
2003W2004W2005 >���� ������ =��?��� �1��.  

�� �	 K %���'�A� ���
1��:  
       ���
? $�� �
�#��� >1� K *                            *"���� 0��1	�
� �����	 ", �
�#��� �1�I��� >
�1-� �! @���	�� �	�

                         %	��� �
�
�.� 7����� *C��	-� *"#
�?�� 0��1	��  ...    
	 �+,�              ��1�� )�. "#
�	�� "�1 =���; >���1�
                      ��� "(��� ��� )�. "�1�� )�. �#
;.  �� %��� 
5�
	&              @�; )�. ���� ��4�	�� @
�18� );�	 �# "�

                                           ������ ��(���� ������ ���� )�. �
�1�� ��
�� ������ (������ �����
� ��4���� @�;� "���� "(���* 
G4� ����� �+,�2�                )<�	�� �����	� F�+� );�	�� )�. ��� �
�#��� >
�1! �	 2���?� �! ����� �	 *)<�	�� %	( �	
 �&6�	 ��� "#C�	�� �	.  

                                      ���
1�� ����1�� "# %1
��� )<�	 "# =�1-� %
Q��� >1� >�
��� ������	�� �(! >�
��� ����� 
	�# 
	!* 
                                      ;�	� �  >
���1�  �	 ��	�� "�� �  )<�	 )� .  ��� ��  )<�	� �  � !  )�( %�  
	� 9#  G"� )�( % �.  � +, � 9#) 

 ������	��� �#
�
5��
�(� 
5	
1�! )�..  
      �
� ����� 
	�# 
	!                               )�. ��� F�+ >�E6# %1
��� )<�	� ���
�	 "�	
��� 1-� "# =�1-� %
Q��� >1� :
<�
 "�
�1�� ��� �	
&;���+A�� �'#
�	� D���� �'#
�	� ���
�	.  

"�� 
	 
�� ���� ���<��1	�� %	( ����� �����	 �1�� %A& �	:  
             ���	�� %&	 "# �� ���	� %1
��� )<�	 ��	�� K *   �    1-� )<�	                �
�	9� 7��� ���+A�� ���	 4��	 "# "�	
��� 

 );�	�� �#
��	�1	 %��� ��	J	 %�� �I
1��� =
�
�	 �� ���51� 
	5��. %�����.  
       ���
�	� ���<�	�� A� 4�	�� K       �	�	�� �
	&��   )         ��1� ����� ��� �� �X� )��50  %           =�
��� ������ �#����� �	

 ]��
� "	�'���� ������ >��	�15 /11 /2004                        "# ���A��� ����&���� %
	(-�� ������ %
	(-� ���6� ����	��
"#
�	��.(  

               ������ �
	&�� ��	6� )�. ���<�	�� A� )�1� K   �#
�                   ��	6� )�. )�1� 
	� 
	5��. $��& �( C��	�� 
5�
��� "���
 ������ ���	��� =45�-� �#
�       );�	�� =��, %���� �, F�+ "# 
	5#,� �	�1	 %���           %����� 0�&! @
�	 )�.

                                 
5�����	 $�
��� 
	 �#�� "��� ������ )<�	�� >�� )�( 	��� "5# F�+ "# ����	�� �1
�1�� 
	! *�
�#��� >1�
                    $�
��� 
	 ����� ���� )<�	�� =��. D��	 :
	��� )�. 
5�	� *������ �
	&�� =�I� )�. =�#��	 ��E �
	& �	

             �1�� =�#��	 ��E =45�!  �	 )<�	� �                           0��� 
�� )<�	� �  ��� �4�	�  =��	 
5� !  � . *%I 
1�� �  �# 
��  $��	 6��  )
$��	6� ���1  +�� 4
5��� ��
�����.  

                                ���
� ��1�	 ���� �( 
5�	 ��;��	��� 2��
& ������ 
5�
	& =�� ��; )�. 
��� %1
��� )<�	 "�1 '��� K
                     	5	� �	�1	� �  
5��1���  = ��� �  ��; ��1�	  )(��  C��	�� �  �1��             �1� 
		� �  =  �� ��1���  ��� � �	  
5�

                                        
	� C��	��� =��8 ���
��� �
1�
		�� ������� ��+Q��� ��#��� �	�1	 %��� C��	�� ��
(� "# ��;��	���
$��+� C��	�� @��?�� 0���� ��;�� �
;�		�� %�,6�� >���� �
�1�	 C��	��� �1�� ����.  

                   �	�� ������ �
	&�� =��� ����	 %�J1 N�� ��      )�( )<�	�� "# �	150        �
1�! @��&	 "# 2
;��	
 )�( 
���� *)<�	��74 "�� 
	� $�I
��� %�J1�� �
�� *��
�.:  

  
8 N��( -.�� &1����� ����3��
 &'���� +4 ���$�� ������ I
���� O�9�  
3 ��  
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4
�		 �� $� D6�� f�1 2�� f�1 

14  29  20  11  0  
  

��� ������� AD����� -�����
:  
 K                                          ���
�	�� �1�� �
	�,��� ��
���� 7�� �	 �
( %��� )<�	�� �
	& =��� ����� )��-� ��
�8� >
��! �.


5��. %����� ���51� 
5���� 
5�
	& ���
�	 7�� �	�.  
                                               �	
&;# *=4
�		�� =���� 0��1	 )�. )��� � 
5�! �. 
5�
	& =��� ����! ���
?�� ��
�8� >
��! >�E! K

 )<�	�������	�� ���
�	�� )�( %����� ���� �
'���� =��# %��� 
5�����	 ( =�?��.  
                           ��
���� C�� ���� �������� �?�
?�� ����
�8� >
��! >�E! ��! K )   ��1����  (     �����  +���       =���� 0��1	�

�
'���� =��# %���� =���� 0��1	 �#�� ��
���� ��� �!  ! �
'���� =��<�� �	�	��.  
  

�����
���
 ������:  
1                                       *�
( )<�	 
5�! �
��(� )�( C��	�� 
5�
��� "��� �
	&�� �#
� ��#�� )�. 2
	� )�1� �! )<�	�� )�( K

�'#
�	�� G
��!� G
��! �	 );�	�� 
,���� �#
�.  
2                                     *���� ���	� =45�! �	 �� �, 
	 %� +����1� ���� 
5�
��&	 �#�� )<�	�� ����4�	 �#� �	 �� K 

                                    F�+ �?!� $�
��� C��	�� ���# ������ � ��� �� �. F�,
� *)<�	�� ��	1 )�( 2
��1 �?J� C��	 =�
1&#
2
�	 �	��	��� )<�	�� )�( "��1��.  

3                                       "�
?	� %	
� %��� �	&�� =�� ��; >���� �	 �
� �.� $�9# *�	�	�� �
	&�� =�� ��;� ����� 
	�# K
             ���
( =�� ��+ �
	& ����� ��	�#                     )�( ����� � F�+ �!  ! )<�	�� �
	&� %	
� ��; ���� �(

                               G
��-� G�!� ������ �
	&�� %	�� �! �� 
	�.� *��;��	��� �
	&�� *                  *)<�	�� "#  ��8� �
��� F�+��
                            LI
�� $��5'! 
	 �	 ��
& 2
�1�� 2
���.� 2
��� 2��
� %	�� 
	�.� *��# ";��	��� �
��� )�( ����� � "5# 

)<�	�� "# ������ �
	&�� =�� %�� );�	�� )�( N���	�� %�J1��.  
4                                          ����8�� ������ �
	&�� =���� ��; �	 ��	� ���
�	� D1! �� ����� =���� =���� G�! ��� � K

��		 � ���6�.  
5                                      &V %�� ��� �� )<�	�� 
5�	;�� "��� ����8� �
1�-� �( ���1��� =��. >
�E '��� K     B+, %	�� ���� �

               ���	
��� %5� '��� 
	� *=��8� /         G
��!� �����.  /                        %��, "# ��1
1! =��. 
5�! �	 �E��� )�( =��8� B+5�
                                         D
1! �
� �+9# *
5	��� "# =���� �
�� )��! ����� )�. )�1�� ���� �
	& L���� ��� )<�	�  ��.

                     	�� �
�
� �	 �	IA�	�� �
	&�� ���� �, =����);� *                     =��. ��� ��� M��� %��� ��� � F�+ �9#
                                      B+,  ���Q�  �	 ��	���  �	4A� �  �
	���	� 
�  =� � 8 �  	�  );�	� �  �
� 
��� �  �#��	 �	 ��	��  ���1�

�	IA	�� �
	&�
� �
�
�����.  
6                   ����� 2
����; ���1��� =��. ��� ����� K �             �����1��� 7
��-�� �
1���
   �#
�      ��	�� �	J� "���      �	4A�� �
	� 

   �	�� �#
�                                �( 2A;# *"	������� "#
�?��� "���� �,���1	 *�5�
�
����� GA	��� ��(��� ����� 
	�# G��1 )<
@�,-� ������ 
5��( >�Q���� %�
�	�
� J����� �	 )<�	�� =��8 =(
1	 �
1���� B+, ���.  

7                          "# �	�	�� �
	&�� L������  ���; ���1��� =��. ��� �. K   )<�	�� *              ���
�	�� �� ���	� ��	�� ��
� �+9#
                       ��	��� K 
5�	 =���� 2��
& K 
5�
	&� L������ ��
�� "5# ������ �
	&�� %	
� ��	6� ���
�	�� 
5�
	&
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                                         ��5� ���1��� =��. �! ����� �	 *0�&! @
�	� �5�
���� �	 ���� GA	��� �	 ��		 ( ���! >
���1� �	
 %
	(-
� 2
;�!"#
�	�� �	; ���&���.  

                                         =��. H��&�� *"#
�	�� =��9� ���&�	 �
���� ,
�	� ��	�( 4���	 G
��. )�. �(� ��
5��� "#�
                              	� �  ������ 
511!� 
5I 
�	� =� �8
� ����&	� �  ���� �8
� "# 
�	� �  ����               >
��! �	 ���� �8�� ��	
�� �

                      #
�	�� =��. "# 
����� ��
5��� ��	� �	 H
��&��                          *������ ������ �	 �5����� �( 
������ %
	(-� =��.� "
                                     )<�	�� %	( �,�� �����  +�� );�	�� ��J�� ��
����� "���� %	��� �5E�<��  ��8� %	��� �( G
��-� %�#�
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